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Kepuasaan pelanggan adalah suatu kondisi dimana harapan, permintaan, dan keperluaan 
pelanggan terpenuhi. Kepuasaan pelanggan sangat penting bagi perusahaan. Hal ini dapat 
meningkatkan bisnisnya, karena dapat memberikan dampak positif berupa meningkatnya 
profit dan pujian positif untuk layanan yang diberikan. Pada saat ini semakin meningkat 
kesadaraan pelanggan Go-jek akan perlunya kualitas pelayanan yang diberikan oleh driver. 
Pelanggan akan membandingkan pelayanan yang diharapkan dengan pelayanan yang 
diterima.Tujuan penilitian ini untuk mengklasifikasi kepuasan pelanggan Go-jek. Penelitian 
ini dilakukan untuk merancang sistem evaluasi kepuasaan pelanggan Go-jek berbasis web 
dengan menerapkan teknik data mining dengan metode naïve bayes. Metode naïve bayes yang 
diterapkan dalam penelitian ini untuk menghitung probabilitas terbesar pada variabel 
independenyang telah ditentukan seperti aplikasi, ketepatan waktu, kenyamanan berkendara, 
keramahan dan harga, sedangkan variabel dependen dalam klasifikasi ini adalah puas atau 
tidaknya pelanggan Go-jek. Hasil penelitian ini yaitu sebuah sistem yang dapat membantu 
masyarakat untuk mengevaluasi kepuasaan terhadap pelayanan Go-jek. Sehingga dapat 
menjadi pertimbangan bagi pihak Go-jek untuk meningkatkan pelayanan. 
Kata Kunci :data mining, kepuasaan pelanggan, naïve bayes, sistem evaluasi. 
Abstract 
The customers satisfaction is a condition where are hope, wish and customers needs are 
completed. The customers satisfaction very important for enterprise. It can increase their 
business, because it can give positive effect like the increasing of profit and positive praise for 
the services. Now the awareness the Go-jek’s customers for needs of services quality that will 
driver give is increase. Customers will compare the service will be hope and the service that 
the accepted. The purpose of this thesis is to classification Go-jek’s customers satisfaction. 
This research did to design the Go-jek’s customers satisfaction evaluation system based on 
web with applied the data mining technique with naïve bayes method. Naïve bayes method 
that applied on this research the calculate the biggest probability at variable independent that 
will be fixed like application, accuracy time, comfortable driving, amines and price, while the 
independent variables in this classification are Go-jek customers satisfaction or not. The 
result is a system that can help people to make evaluation to Go-jek services. So, it can be 
opinion for the Go-jek to increase their services. 










Perkembangan teknologi informasi pada zaman saat ini sangat pesat, teknologi transportasi 
tak kalah berkembang pesat. Seperti banyak jasa transportasi online di Indonesia, salah 
satunya Go-jek. Go-jek semakin popular dan telah menjadi tranportasi umum yang banyak 
diminati karena praktis dan cepat. Pada saat ini semakin meningkat kesadaraan pelanggan Go-
jek akan perlunya nilai kualitas pelayanan yang diberikan oleh driver. Tingkat kepuasaan 
pelanggan sendiri dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 
kepada pelanggan (Santoso, 2014). 
Pengertian kepuasaan pelanggan sendiri adalah suatu keadaan dimana harapan, 
keinginan  dan kebutuhan konsumen terpenuhi. Setiap pelanggan akan membandingkan antara 
servis yang diharapkan dengan servis yang diterima. Kepuasaan pelanggan sangat penting 
bagi perusahaan untuk meningkatkan bisnisnya karena dapat memberikan dampak positif 
berupa meningkatkan profit dan pujian positif untuk layanan yang diberikan.Oleh karena itu, 
dengan mengetahui loyalitas pelanggan perusahaan dapat mengidentifikasi pelanggan setia 
dan pelanggan yang akan berpaling ke perusahaan lain (Wijaya & Girsang, 2016). Loyalitas 
pelanggan dapat membantu perusahaan untuk membuat perencanaan di tahun mendatang 
untuk menangani penurunan pelanggan (Moedjiono, Isak, & Kusdaryono, 2016). Sedangkan 
pendapat pelanggan terkadang tidak sesuai dengan skala penilaian dari perusahaan (Sipayung, 
Maharani & Zafanya, 2016). Media sosial menjadi salah satu sarana untuk membahas isu dan 
mengungkapkan pendapat pelanggan (Susilawati, 2016). 
Penelitian terdahulu telah memberikan gambaran mengenai solusi yang dapat 
dilakukan untuk permasalahan yang sejenis. Soepriadi dan Permata (2015) mengatakan dalam 
penelitiannya terkait dengan penilaian kepuasaan masyarakat terhadap kinerja pemerintah, 
bahwa penilaian kepuasaan masyarakat dengan melakukan analisis sentimen yang diutarakan 
melalui media sosial. Metode data mining naïve bayes yang diterapkan dalam penelitian ini 
untuk mengklasifikasikan sentimen positif dan negatif. Sementara itu, Kurniawan (2015) 
menjelaskan terkait penerimaan beasiswa menggunakan decison support system dengan 




Pada saat ini perusahaan Go-jek dalam mengetahui kepuasaan pelanggannya hanya 
melalui halaman komentar pada akun Go-jek di sosial media. Sehingga peneliti melakukan 
teknik mining untuk mengatasi masalah tersebut yaitu berupa sistem evaluasi kepuasaan 
pelanggan yang dapat membantu perusahaan Go-jek dalam menganalisa review kepuasaan 
pelanggan.  
Metode yang digunakan adalah metode Naïve Bayes yang merupakan metode paling 
sederhana dari pengklasifikasian probabilitas, memiliki tingkat akurasi yang sangat tinggi 
ketika diaplikasikan pada database dengan bigdata (Wati, 2016). Menurut Liu, dkk (2016) 
membandingkan dengan metode klasifikasi yang lain, tingkat kesalahan yang minimum 
dimiliki metode Naïve Bayes ini. Model Naïve Bayes memprediksi probabilitas pada masa 
depan berdasarkan hasil perhitungan yang sudah dilakukan di masa lalu. 
Penelitian ini bertujuan untuk membangun sebuah sistem berbasis web untuk 
mengklasifikasikan kepuasaan dari pelayanan yang diberikan driver Go-jek kepada pelanggan 
dengan menggunakan metode Naïve Bayes, serta mengetahui seberapa besar tingkat akurasi 
dalam membuat klasifikasi kepuasaan pelanggan dalam menggunakan jasa Go-jek. Sehingga 
dapat membantu dalam meningkatkan kualitas pelayanan Go-jek dan mendapat hasil bisa atau 
tidaknya Go-jek menjadi jasa antar jemput yang terpercaya. 
2. METODE 
2.1 Identifikasi Masalah 
Pada tahapan ini dilakukanpengidentifikasian permasalahan yang muncul pada pelanggan Go-
jek tentang pelayanan dari driver Go-jek. Dalam melakukan pengidentifikasian permasalahan 
tersebut diperlukan informasi untuk membangun sebuah sistem evaluation kepuasaan 
pelanggan, yang didapat dari komentar pelanggan di aplikasi Go-jek di playstore.Data yang 
diperlukan sebagai bahan pertimbangan penentuan kepuasaan pelanggan adalah aplikasi, 
ketepatan waktu, kenyamanan berkendara, keramahan, dan harga. 
2.2 Pengumpulan Data 
Penyebaran kuisioner adalah metode yang digunakan untuk pengumpulan data kepuasaan 
pelanggan Go-jek. Pada penelitian ini dibagikan sebanyak 300 kuisioner yang dibagikan 
kepada responden yaitu pelanggan Go-jek yang nantinya akan dijadikan data training. Isi dari 
pernyataan kuisioner tersebut berdasarkan keluhan pelanggan pada komentar di aplikasi Go-
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jek di playstore. Sedangkan, untuk data testing sebanyak 50 data yang diambil. Dalam 
penelitian ini variabel yang ditentukan yaitu ditunjukan pada tabel 1. 
Tabel 1. Variabel dan Kelas  
Variabel Nama Field Tipe Kelas Data Kelas data yang digunakan 
Y Kepuasaan Pelanggan Binominal Puas, Tidak Puas 
X1 Aplikasi Real 1 ( Sangat Tidak Setuju) 
2 (Tidak Setuju) 
3 (Setuju) 
4 (Sangat Setuju) 
X2 Ketepatan Waktu Real 1 ( Sangat Tidak Setuju) 
2 (Tidak Setuju) 
3 (Setuju) 
4 (Sangat Setuju) 
X3 Kenyamanan Berkendara Real 1 ( Sangat Tidak Setuju) 
2 (Tidak Setuju) 
3 (Setuju) 
4 (Sangat Setuju) 
X4 Keramahan Real 1 ( Sangat Tidak Setuju) 
2 (Tidak Setuju) 
3 (Setuju) 
4 (Sangat Setuju) 
X5 Harga Real 1 ( Sangat Tidak Setuju) 
2 (Tidak Setuju) 
3 (Setuju) 
4 (Sangat Setuju) 
2.3 Penggunaan Metode Naïve Bayes 
Naïve Bayes menurut Widiastuti, dkk (2014) adalah teknik memprediksi probabilitas anggota 
suatu class yang menggunakan pengelompokan klasifikasi statistik. Model Naïve Bayes 
mempunyai tingkat ketelitian yang tinggi pada saat diimplementasikan pada data yang besar 
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didalam database. Konsep dasarnya adalah Teorema Bayes yaitu menghitung probabilitas 
untuk melakukan pengklasifikasian. 
Rumus Naïve Bayes ditunjukan seperti persamaan (1). 
    𝑃(𝑌|𝑋) =
𝑃 𝑋 𝑌 𝑃(𝑌)
𝑃(𝑋)
  (1)  
Keterangan : 
X : Data dengan kelas yang belum diketahui 
Y : Hipotesis data X adalah suatu kelas spesifik 
P(Y|X) : Probabilitas hipotesis Y berdasar kondisi X  
P(Y) : Probabilitas hipotesis Y  
P(X|Y) : Probabilitas X berdasarkan kondisi pada saat hipotesis Y 
P(X) : Probabilitas X 
 
2.4 Pengolahan Data 
Data yang telah diperoleh tersebut kemudian diolah melalui beberapa tahapan. Pertama, 
pembersihan data agar data sesuai dengan kebutuhan dan agar tidak terjadi ketidakkonsistenan 
data dalam pengujian. Sehingga jika dalam pengisian kuisioner terdapat kesalahan maka data 
tersebut diselaraskan dengan seluruh class dari setiap variabelnya. Kedua, melakukan 
perhitungan dari data yang telah diperoleh. Tabel 2. menunjukkan contoh potongan dari data 
training dalam penelitian inidan tabel 3 merupakan contoh potongan dari data testing. 





Keramahan Harga Kepuasaan 
Pelanggan 
1 2 2 2.5 3 TIDAK PUAS 
3 2 2 1 1 TIDAK PUAS 
4 3 3.5 4 3 PUAS 
2 2 3 1 3 TIDAK PUAS 
1 2 3 1 2 TIDAK PUAS 
3 3 3 4 4 PUAS 
3.5 2 3.5 3.5 3 PUAS 
3 4 4 3 4 PUAS 
2 1 1 3 1 TIDAK PUAS 










Keramahan Harga Kepuasaan 
Pelanggan 
3 2 3 3 3 ? 
 
Metode Naïve Bayes yang digunakan oleh sistem mendapatkan nilai confidence dari setiap 
variabel Y untuk setiap variabel. Prediksi kepuasaan yang dikeluarkan oleh sistem 
berdasarkan nilai terbesar. 
Misalnya diberikan masukan sebuah data testing baru seperti pada tabel 3, maka perhitungan 
dapat dijabarkan seperti berikut: 
 
1) Perhitungan probabilitas variabel Y 
P(Y) = 304 
P(Y = PUAS) =
246
304
= 0, 8092 
P(Y = TIDAK PUAS) = 
58
304
= 0, 1908 
2) Perhitungan probabilitas setiap variabel X terhadap variabel Y 




P(X2=2 | Y=PUAS) = 
37
246
= 0, 150 




P(X4=3 | Y=PUAS) = 
149
246
 = 0,606 









P(X2=2 | Y= TIDAK PUAS) = 
37
58
= 0, 603 












3) Perhitungan probabilitas akhir 
P(Prediksi=PUAS) = P(X|Y) . P(Y) P(Prediksi=TIDAK PUAS) = P(X|Y) . P(Y) 
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= 0,01062  = 1,0790024e-6 
Dilihat dari hasil perhitungan diatas, maka nilai probabilitas terbesar terdapat pada 
P(Prediksi=PUAS) , jadi kesimpulannya adalah data yang sudah diinputkan sebagai data 
testing adalah diprediksi puas. 
 
2.5 Perancangan Sistem 
2.5.1 Use Case Diagram 
UseCase diagram merupakan suatu keperluan sistem yang berasal dari penilaian pengguna 
pada keterkaitan aktor dan proses sistem. Pertama, usecase admin dibagi menjadi 6 (enam) 
aktifitas yang ditujukan Gambar 1. 
 
 Gambar 1.Use case admin 
Kedua, usecase user dibagi menjadi 3 (tiga) akifitas yang ditujukan pada Gambar 2. 
 
Gambar 2.Use case user 
 
2.5.2 User Interface 
Berikut adalah rancangan user interface yang merupakan gambaran awal bentuk tampilan 
grafis, yang nantinya akan diimplementasikan dalam sistem yang akandibuat. Gambar3adalah 
rancangan halaman utama, terdapat menu home, Go-jek, prediksi dan admin. Sedangkan 
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gambar 4 adalah rancangan user interface dari halaman admin, yang nantinya terdapat menu 
data training, data testing, data prediksi. 
            
  Gambar 3. User interface halaman utama    Gambar 4. User interface halaman admin 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Tampilan Sistem 
3.1.1 Halaman Utama 
Tampilan halaman utama pada gambar 5 adalah tampilan yang muncul pertama kali ketika 
pengguna membuka sistem kepuasaan pelanggan Go-jek. Terdapat beberapa menu yang 
tersedia seperti menu Beranda, Go-jek, Prediksi dan Admin. Menu Admin sendiri adalah 
menu untuk admin dapat masuk kedalam sistem dengan menginputkan username dan 
password.  
 





3.1.2 Halaman Menu Gojek 
Gambar 6 ialah tampilan menu Gojek saat tombol “GOJEK” dihalaman utama pada gambar 5 
diklik. Menu Go-jek sendiri berisi informasi tentang Go-jek itu sendiri seperti : tahun 
berdirinya Go-jek, layanan Go-jek dan lainnya yang berdasarkan informasi yang diperoleh 
dari website Go-jek Indonesia. 
 
Gambar 6. Tampilan halaman menu Go-jek 
3.1.3 Halaman Menu Prediksi 
Gambar 7 ialah menu saat user harus menginputkan data yang sesuai atribut yang digunakan 
untuk memprediksi kepuasaan pelanggan, yang kemudian akan disimpan pada database. 
Terdapat 7 inputan dalam form prediksi, kemudian inputan tersebut ditambah dan dibagi dua 
dalam variabel aplikasi, kenyamanan berkendara dan keramahan sehingga menjadi 5 variabel. 
Sedangkan, pada gambar 8 merupakan tampilan hasil perhitungan naïve bayes dari inputan 
user pada gambar 7 yang dilakukan oleh sistem menurut tingkat confidence-nya dan 
pemenuhan variabel yang terikat dengan data testing, dan jika ada nilai inputan yang  kecil 
maka terdapat catatan dibawah. 
 
Gambar 7. Tampilan menu prediksi Gambar 8. Tampilan hasil perhitungan 
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3.1.4 Halaman Menu Data Training 
Tampilan menu data training digambar 9 tersebut terdapat menu “Import Data Training” yang 
digunakan untuk mengimport data dari excel dalam jumlah yang besar sekaligus, menu “Data 
Training = PUAS” untuk mem-filter data yang diprediksi puas dan menu “Data Training =  
TIDAK PUAS” untuk mem-filter data yang diprediksi tidak puas. 
 
Gambar 9. Tampilan menu data training 
 
3.1.5 Halaman Menu Data Testing 
Pada gambar 10 merupakan tampilan halaman dari data testing yang berisi data-data 
pelanggan yang akan atau telah dilakukan pengujian. Terdapat menu “Import Data Testing” 
yang digunakan untuk mengimport data dari excel dalam jumlah yang besar sekaligus, menu 
“Data Training = PUAS” untuk mem-filter data yang diprediksi puas dan menu “Data 
Training =  TIDAK PUAS” untuk mem-filter data yang diprediksi tidak puas.Admin juga 
dapat melihat perhitungan yang dilakukan oleh sistem dengan cara klik icon lihat pada kolom 
aksi. Gambar 11 merupakan tampilan dari perhitungan yang dilakukan oleh sistem, seperti 





Gambar 10. Tampilan menu data testing 
 
Gambar 11. Tampilan menu perhitungan oleh sistem 
3.2 Pengujian Sistem 
3.2.1 Pengujian Black Box 
Pengujian blackbox dilakukan untuk mengetahui hasil pengujian sistem yang difokuskan 
kepada keperluan fungsional dari sistem. Secara keseluruhan,  pada tabel 4 merupakan hasil 
dari uji blackbox bahwa sistem prediksi kepuasan pelanggan dapat berjalan dengan baik.  
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Tabel 4. Hasil Pengujian Black Box 
Input Fungsi Output Keterangan 
Klik tombol 
BERANDA 
Untuk masuk ke 















halaman prediksi  
Sesuai 
Klik menu PROSES Untuk menjalankan 
perhitungan naïve 
bayes yang dilakukan 
oleh sistem 
Menampilkan 
halaman hasil dari 
perhitungan  
Sesuai 





Klik menu Data 
Training = Puas 
Untuk melihat data 
training yang hasil 
prediksinya puas 
Menampilkan 




Klik tombol Data 
Training = Tidak 
Puas 
Untuk melihat data 















memilih file dan 
melihat file 
Sesuai 
Klik tombol Tambah 
Data Prediksi 
Untuk memasukkan 
data prediksi  
Menampilkan form-
form untuk masukan 
data prediksi. 
Sesuai 
Klik tombol icon 
Lihat Perhitungan 
Untuk melihat hasil 
perhitungan yang 








Untuk keluar dari 
sistem yang dikelola 
admin 




Setelah dilakukan pengujian dengan metode black box, sistem yang telah dibangun tidak ada 
masalah dan sistem berjalan dengan baik. 
4. PENUTUP 
Berdasarkan hasil penelitian, dapat ditangkap beberapa kesimpulan ialah : 
1. Sistem prediksi kepuasaan pelanggan yang dapat membantu seorang admin dalam 
menentukan klasifikasi kepuasaan masyarakat terhadap pelayanan Gojek dengan berbasis 
web yang menerapkan metode Naïve Bayes. 
2. Hasil prediksi kepuasaan pelanggan yaitu dengan memperhatikan confidence tertinggi 
yang didapat dari perhitungan tiap variabel yang sudah ditetapkan oleh sistem yang 
terkait dengan faktor dari kepuasaan pelanggan Gojek. 
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